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WUNDARINOS WELT DER WORTE

KUNDENANSPRACHE WEISE WAHLEN

Du bist Kundenbetreuer, Sales-Mitarbeiter oder Key-Account-Manager und bereitest dich auf
ein Gesprach bei deinem Kunden vor Ort vor. Er ist unzufrieden mit eurer Lieferqualitat und
mochte mit euch uber seine Beschwerden sprechen. An diesem Gesprach nehmen drei Kun-
denvertreter teil, sowie dein Sales-Director und du selbst.

Damit du bestmadglich vorbereitet bist und die passende Ansprache findest, besuchst du
,Wundarinos Welt der Worte".

Die folgenden funf Schritte haben sich bewahrt:

1. INHALTLICHE VORBEREITUNG

Verschaffe dir einen Uberblick Uber alle wichtigen Fakten. Frage deine Kollegen im Kunden-
service, welche Erfahrungen sie mit dem Kunden gemacht haben. Frage deine Kundenbuch-
haltung, wie sein Zahlungsverhalten ist. Interviewe deinen Qualitatsmanager, um moglichst
prazise zu verstehen, welche konkreten Beschwerden der Kunde ansprechen wird.

2. GESPRACHSZIEL

Frage dich, welches Gesprachsziel fUr den angesetzten Zeitraum realistisch ist. AnschlieBend
stimmst du deine Uberlegungen mit deinem Sales-Director ab.

® \Was genau wollt ihr am Ende als Ergebnis besprochen haben?

ENTSCHEIDUNG

Ist es euch wichtig, zuerst einmal genau zu verstehen, was der Kunde bemangelt?
Welche Fakten wird der Kunde vermutlich auffUhren?
Welche Auswirkung hat die mangelhafte Lieferqualitat flr euren Kunden?
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Mit anderen Worten: Was ist die Beschwerde hinter der Beschwerde?

O Tragt der Kunde moglichenweise durch sein Verhalten dazu bei,
dass die Lieferqualitat mangelhaft ist?
@ st es realistisch, beim Kunden bereits eine finale Entscheidung zu treffen?



4. EURE ROLLEN

In der Vorbereitung klarst du mit deinem Sales-Director, wer von euch beiden welche Rolle in
dem Gesprach einnehmen wird.

@ \Wer fihrt und moderiert das Gesprach mit allen beteiligten Personen?
® \Wer fragt detailliert nach, um den Kunden genau zu verstehen?
® Wer visualisiert eventuell bestimmte Aussagen auf einem Whiteboard oder Flipchart?

Letzteres ist ein echter Vertrauenslieferant. Das Mitschreiben verdeutlicht eure Haltung, dass
ihr den Kunden verstehen wollt.

5. ABLAUF

Zusammen mit deinem Sales-Director planst du die gemeinsame Zeit, die ihr beim Kunden
zur Verfugung habt. Dafur teilt ihr euer Gesprach in einzelne, inhaltliche Module und schatzt
den dafur realistischen Zeitbedarf.

Wenn es moglich ist, Ubernimmst du als Hauptansprechpartner des Kunden die Moderation
in diesem Kreis.

Bei Gesprachen zu komplexeren Themen hat sich folgendes Muster bewahrt:

O Gegenseitiges personliches Vorstellen bei allen Teilnehmenden.
Freundlich und prazise nachfragen, in welcher Rolle die jeweiligen Teilnehmer dabei sind.
Jeweilige Erwartungen an das Gesprach erfragen.

@ Fur ein gemeinsames Gesprachsziel sorgen — zum Beispiel so:
,Uns ist wichtig, ihre Situation am Ende genau verstanden zu haben. Moglicherweise
entstehen im Gesprdach schon erste Ideen, wie wir damit umgehen. In jedem Fall sollten wir
nach diesem Treffen verbindlich verabredet haben, welches die ndchsten Schritte sind,
um lhr Anliegen bestmaoglich ver- und bearbeiten zu konnen. Ist das in lhrem Sinne?*

© Esist hilfreich, wenn ihr euch vor dem inhaltlichen Teil auf ein gemeinsames
Gesprachsziel geeinigt habt.

Direkt vor Beginn des Termines ruft ihr euch beide (dein Sales-Director und du) noch einmal
in Erinnerung, mit welcher inneren Haltung ihr in das Gesprach geht.

In diesem Fall: Verstehen wollen!
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